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ABSTRAK 

 Shandria Deva Maulana.201810215275. Analisis Kualitas Pelayanan 

Terhadap Kepuasan Konsumen Bengkel Las Deva Jaya Dengan Menggunakan 

Metode Servqual. 

 Bengkel las Deva Jaya merupakan perusahaan dibidang las listrik contoh 

produk las deva jaya seperti pager, kanopi dan tralis dengan proses pengelasan 

berada di Tambun Selatan dan juga las Deva Jaya perusahan untuk memenuhi 

kebutuhan permintaan customer. Bengkel las Deva Jaya. Bengkel las Deva Jaya ini 

terletak pada Kampung Siluman Rt 002/ Rw 005 Desa Mangun Jaya.Tujuan dari 

penelitian ini untuk mengetahui dapat memaparkan capaian dalam tingkat kepuasan 

dari para konsumen pada kualitas pelayanan yang berpengaruh pada konsumen dari 

apa yang telah diberikan oleh bengkel las Deva Jaya dan memperoleh solusi 

disebabkannya melalui faktor pelayanan yang memiliki kualitas pelayanan yang 

rendah sesuai dengam metode service qualithy dan Untuk memberikan usulan 

perbaikan kualitas pelayanan kepada Bengkel Las Deva Jaya.Lima dimensi 

servqual tangible, reliability, responsiveness, assurance dan emphaty. Hasil 

penelitian dimensi tangible (bukti fisik) memiliki nilai gap sebesar (-0,012). Atribut 

yang perlu dipertahanakan adalah ketersedian poli sesuai dengan jenis yang 

ditawarkan dimensi responsiveness (daya tangap) memiliki nilai gap sebesar 

(0,004). Dimensi reliability (keandalan) memiliki nilai gap (0,008). Assurance 

(jaminan) memiliki nilai gap sebesar yaitu (-0,0688). Emphaty memiliki nilai gap 

sebesar (-0,036). Pada tingkat kesesuain, menunjukan bahwa banyak konsumen 

yang merasa pelayanan yang diberikan oleh pihak bengkel las Deva Jaya sangat 

sesuai dengan diharapkan. Berati harapan konsumen terhadap pelayanan kelima 

dimensi Servqual sudah terpenuhi dengan baik. 

 

Kata kunci: SERVQUAL, Dimensi Tangible, Dimensi Reliability, Dimensi 

Responsiveness, Dimensi Assurance, Dimensi Emphaty  
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ABSTRACT 

 Shandria Deva Maulana. 201810215275. Analysis of Service Quality on 

Customer Satisfaction at the Deva Jaya Welding Workshop Using the Servqual 

Method.  

 Deva Jaya welding workshop is a company in the field of electric welding, 

for example Deva Jaya welding products such as pagers, canopies and trellises 

with the welding process located in South Tambun and also Deva Jaya welding 

company to meet customer demand. Deva Jaya welding workshop. The Deva Jaya 

welding workshop is located in Kampung Siluman Rt 002/ Rw 005 Mangun Jaya 

Village. The purpose of this research is to find out the achievements in the level of 

satisfaction of consumers regarding the quality of service that influences consumers 

from what has been provided by the Deva Jaya welding workshop and obtain a 

solution due to service factors that have low service quality in accordance with the 

service quality method. Five dimensions of service quality are tangible, reliability, 

responsiveness, assurance and empathy. The results of the research on the tangible 

dimension (physical evidence) have a gap value of (-0.012). The attribute that needs 

to be maintained is the availability of polys according to the type offered. The 

responsiveness dimension has a gap value of (0.004). The reliability dimension has 

a gap value (0.008). Assurance (guarantee) has a gap value of (-0.0688). Empathy 

has a gap value of (-0.036). At the suitability level, it shows that many consumers 

feel that the service provided by the Deva Jaya welding workshop is in line with 

expectations. This means that consumer expectations regarding the five dimensions 

of Servqual service have been met well. 

 

Keyword: SERVQUAL, Dimensi Tangible, Dimensi Reliability, Dimensi 

Responsiveness, Dimensi Assurance, Dimensi Emphaty 
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